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Info Artikel   Abstrak  
Diterima 28 Februari 2020  Usaha yang dijalannkan pasti akan mendapatkan 
hambatan terutama hambatan dari pesaing. Penelitian 
ini bertujuan untuk mencari pengaruh kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 
secara parsial maupun simultan pada Percetakan Pena 
Karya Kota Bima. Dengan menggunakan pendekatan 
survey pada 100 orang konsumen dengan 
membagikan kuesioner berupa peryataan yang diukur 
dengan skala likert. Analisis data menggunakan 
regresi linear berganda. Setelah melakukan 
pengolahan data dengan SPSS 20.00 didapat hasil 
yang menyatakan kualitas produk berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen, Kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, secara 
simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
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 Abstract  
 The business that is run will surely get obstacles, 
especially obstacles from competitors. This study 
aims to look for the effect of product quality and 
service quality on consumer loyalty partially or 
simultaneously on the Printing Pena Karya in 
Bima City. By using a survey approach to 100 
consumers by distributing questionnaires in the 
form of statements measured by a Likert scale. 
Data analysis uses multiple linear regression. 
After processing data with SPSS 20.00, it is 
obtained that the product quality affects customer 
loyalty, service quality does not affect customer 
loyalty, product quality and service quality 
simultaneously affect customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 
Perkembangan ekonomi yang terjadi di Indonesia seiring berjalannya waktu 
terus berkembang dan mengalami perubahan tiap saat. Usaha terus bermunculan 
baik yang sudah berkembang maupun usaha baru, sehingga dunia usaha semakin 
kompetitif bagi perusahaan-perusahaan yang ada didalmnya. salah satunya 
perusahaan di bidang jasa percetakan. 
Dalam dunia pemasaran, Mutu produk akan menjadi factor penentu dalam 
menciptakan rasa puas dalam diri konsumen, Menurut Hidayat (2009), kualitas 
produk merupakan hal yang menentukan puas atau tidak konsumen dalam 
melakukan pembelian serta penggunaakn produk tersebut. Dengan demikina 
kualitas produk yang bagus akan dapat memenuhi keterpuasan konsumen, 
sehingga kebutusannya terpenuhi. Loyalitas pelanggan mempunyai kaitan yang 
erat dengan kualitas jasa.kualitas jasa yang diberikan dapat membuat konsumen 
menjadi puas karena merasa nyama dengan pelayanan yang diberikan. Ada 
beberapa penelitian yang bisa menunjukan bahwa kualitas jasa mempengaruhi 
kepuasan konsumen, diama konsumen merasa puas dikarenakan kepuasan 
pelayanan yang mereka terima, Irawan &Japarianto (2013) 
Mutu produk dan jasa yang baik merupakan perpaduan yang harus terjadi 
didalam dunia usaha, begitu juga yang dilakukan oleh percetakan Pena Karya 
Kota Bima. Dari beberapa riset yang dilakukan didapat bahwa kualitas produk dan 
kualitas layanan tidak berpengaruh pada loyalitas (Peng, 2015; Kanta & Srivalli, 
2014; Dolarslan, 2014). Dari riset yang ditemukan menunjukan adanya perbedaan 
daro riset yang sama, sehingga dapat menunjukan permasalah yang bisa diangkat 
untuk sebuah riset.  
Percetakan Pena Karya memiliki sejumah permasalahan seperti tuntutan 
yang tinggi agar mampu memberikan hasil percetakan yang berkualitas pada 
konsumen. Demikian halnya dengan kualitas pelayanan masih kurang terlihat 
ramah, baik dan memuaskan konsumen. Permasalahan yang terjadi akibat kualitas 
produk dan kualitas pelayanan yang kurang memuaskan konsumen dapat 
menyebabkan hilangnya loyalitas konsumen yang nantinya akan berimbas pada 
penurunan profit bagi percetakan Pena Karya Kota Bima. 
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Penelitian ini pendekatan survey. Hartono (2010) mengemukakan  bahwa 
survei adalah metode dengan mengambil data primer pada responden dengan 
mengajukan beberapa pernyataan dalam bentuk kuesioner pada orang yang pernah 
menggunakan jasa Percetakan Pena Karya Kota  Bima 
Jumlah sampel 100 orang dengan teknik purposive sampling yaitu teknik 
pengambilan sampel dengan kriteria tertentu, yaitu orang yang pernah membeli 
produk pada Percetakan Pena Karya Kota Bima. Analisis data menggunakan 
regresi linier berganda 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari 100 kuesioner yang disampaikan kepada responden, semuanya mengisi 
dan mengembalikan kuesioner kepada peneliti, sehingga jawaban responden dapat 
langsung diperoleh. Gambaran umum responden terlihat pada tabel 1. 
Tabel 1. Karakter Responden 
 
                          Sumber: Data diolah 2020 
Tabel diatas menunjukan jenis kelamin mayoritas  Pria yaitu 68%. 
Mayoritas responden berusia 31-40, yaitu 50%. dari segi pekerjaan mayoritas 
responden dari ASN (Aparatur Sipil Negara) yaitu 50%. 
 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Persamaan regresi yang didapatkan dari hasil pengolahan data regresi yang 
disajikan dalam Tabel 2 di bawah ini adalah: 
Y = 10,825 + 0,255X1 + 0, 231X2 
Keterangan Kriteria Jumlah 
Responden 
% 
Jenis Kelamin Pria 68 68% 
 Wanita 32 32% 
Usia 20-30 28 28% 
 31-40 50 50% 
 >40 22 22% 
    
Pekerjaan ASN 50 50% 
 Pegawai Swasta 17 17% 
 Wirausaha 17 17% 
 Mahasiswa 11 11% 
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B Std. Error 
1 
(Constant) 10.825 3.270 
Kualitas Produk .255 .091 
Kualitas Pelayanan .231 .124 
                        Sumber: Data diolah 2020 
 
Persamaan diatas dapat di jelaskan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta bernilai positif sebesar 10,825 yang berarti terjadi kenaikan 
10, 825 jika kualiras produk dan kualitas pelayanan tetap   
b. Koefisien regresi variabel kualitas produk X1 bernilai 0,255 berarti 
perubahan X1 akan mengakibatkan perubahan loyalitas konsumen (Y) 
sebesar 0, 255. 
c. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan X2 bernila 0,231, berarti 
perubahan X2 akan mengakinatkan perubahan loyalita konsumen (Y) sebesar 
0, 231. 
 
Hasil Uji Determinasi 
 
Tabel 3. Hasil Uji Determinasi 
                                   
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,391a ,153 ,136 1,97548 
                          Sumber: Data diolah 2020 
Data diatas diperoleh nilai koefisien determinasi (R  Square)  sebesar  0,153.  
Hal  ini  dapat dilihat variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan hanya 
mempengaruhi sebesar 15,3% terhadap loyalitas konsumen, sisanya 84,7% 
dipengaruhi oleh variabel lain. 
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Hasil Uji t (parsial) 
Tabel 4. Hasil Uji t (parsial) 
Coefficientsa 
Model t Sig. 
1 
(Constant) 3,311 ,001 
Kualitas produk 2,790 ,006 
Kualitas pelayanan 1,870 ,065 
a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen 
                       Sumber: Data diolah 2020 
 
H1: kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Percetakan 
Pena Karya Kota  Bima 
Dari data diperoleh nilai thitung sebesar  2,790 dengan nilai ttabel sebesar 1,984 
(7,092˃1,984) dengan nilai signifikansi (0,006<0,05), sehingga dapat dinyatakan 
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Percetakan 
Pena Karya Kota  Bima. Penelitian ini sama dengan hasil penelitian Sidi 
(2018yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 
Percetakan Pena Karya Kota  Bima 
Dari data nilai thitung sebesar  1,870 dengan nilai ttabel sebesar 1,984 
(1,870<1,984) dengan nilai signifikansi (0,065>0,05), sehingga dapat dinyatakan 
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 
Percetakan Pena Karya Kota. Penelitian ini sama dengan penelitian Kusumasasti 
et al, (2017) yang menyatakan bahwa Kualitas layanan di DW Coffee tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
 
Hasil Uji F (Simultan) 
 
Tabel 5. Hasil Uji F (Simultan) 
ANOVAa 
Model F Sig. 
1 
Regression 8,770 ,000b 
Residual   
Total   
Sumber : Data diolah 2020 
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H3: kualitas produkdan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 
loyalitas konsumen pada Percetakan Pena Karya Kota  Bima 
Dari data nilai fhitungsebesar  8,770dengan nilai ftabel sebesar 1,37 
(8,770˃1,37) dengan nilai signifikansi (0,000<0,05), sehingga dapat dinyatakan 
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 
loyalitas konsumen pada Percetakan Pena Karya Kota  Bima.  Penelitian ini 
sejalan dengan penelitian Lestari&Hermani, (2017) yang menyatakan bahwa 
kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang kuat dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial maupun simultan 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Dapat disumpuljan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen pada Percetakan Pena Karya Kota  Bima, kualitas pelayanan tidak 
mempunyai pengaruh serta secara simultan kualitas produk dan kualitas 
pelayanan sama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas 
konsumen pada percetakan Pena Karya Kota  
Untuk meningkatkan kualitas produknya maka percetakan Pena Karya Kota 
Bima harus melakukan perubahan desain yang lebih inovatif dan material yang 
digunakan harus yang berkualitas agar hasil cetakan menjadi lebih bagus dan 
menarik, begitu juga dengan kualitas pelayanan dapat disarankan dengan 
memperbanyak tempat duduk untuk konsumen yang antri ketika menunggu 
giliran dan falisitas ruang tunggu yang lebih memadai. 
 
DAFTAR PUSTAKA 
Dolarslan, E. (2014(. Assessing the Effects of Satisfaction and Value on Customer 
Loyalty Behaviors in Service Environments.Management Research Review, 
37 (8): 706-727 
Hartono, Jogiyanto. (2010). Metodologi Penelitian Bisnis: Salah Kaprah dan 
Pengalaman-Pengalaman. Edisi Pertama. BPFE. Yogyakarta 
Hidayat Rachmad (2009). Pengaruh Kualitas Pelayanan,Kualitas Produk dan Nilai 
nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah. Jurnal Manajemen dan 
Kewirausahaan Vol 11 no 1 Hal 59-72 
Irawan Deny & Japariantin Edwin (2013), Analisa Pengaruh Kualitas Produk 
Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada 
Pelanggan Restoran Por Kee Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran Vol. 1, 
No. 2, Hal 1-8 
Kusumasasti Ika, Andarwati & Hadiwidjojo Djumilah (2017),Pengaruh Kualitas 
Produk Dan Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop. EKOBIS – 
Ekonomi Bisnis Vol. 22, No. 2 Hal 123 – 129 
Muslima, Sri Ernawati        Jurnal Penelitian Ekonomi dan Akuntansi (JPENSI)                         
 http://jurnalekonomi.unisla.ac.id/index.php/jpensi  
 e-ISSN 2621-3168 
                                                                                                               p-ISSN 2502 – 3764   
  
Volume 5 No.2, Juni 2020                                        135 
 
 
Kanta, S. (2014).A Study on Factors Influencing Service Quality in 
Restaurants.Pezzotaite Journals, 3 (2): 19-27 
Kotler, Philip and Gary Amstrong.(2012). Prinsip-prinsip Pemasaran.Edisi 13 jilid 
1. Jakarta: Erlangga 
Kotler & Keller. (2016). Marketing management. 15e, Boston, Pearson Education. 
Lestari Puji Natalia & Hermani Agus (2017).Pengaruh Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Al-
Zena Skin Care Pati Cabang Winong).Jurnal Ilmu administrasi Bisnis Vol 6 
No 4. 
Peng, N., &Chen., A. (2015). Diners’ Loyalty Toward Luxury Restaurants: The 
Moderating Role of Product Knowledge. Journal Marketing and Planning.33 
(2): 179-196 
Sidi Purnomo Agus (2018) Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 
Digital Marketing Terhadap loyalitas Pelanggan (Studi pada Pelanggan Kedai 
Hj.S Jl. Kesumba Kota Malang).Jurnal JIBEKA Volume 12, No 1, hal: 1 - 8 
Tjiptono, Fandy. (2014), Pemasaran Jasa – Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, 
Andi Offset, Yogyakarta 
 
 
